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ABSTRAKSI 
 
Berhasilnya pemasaran dalam suatu perusahaan sangat ditentukan 
bagaimana para manajemen pemasaran membuat strategi untuk bisa bersaing di 
pasaran. Oleh karena itu seorang marketer harus bisa melihat kebutuhan pasar saat 
ini dan menentukan strategi yang tepat untuk bisa menjual produknya sebanyak 
mungkin. Atas dasar pemikiran tersebut, penelitian ini bertujuan untuk 
memperoleh informasi tentang kepuasan pelanggan makanan bakso rindu malam 
ciliwung no.73 surabaya. 
 Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dari jawaban 
responden (pelanggan dari Bakso) sebanyak 100 responden. Teknik penelitian ini 
menggunakan teknik analisis SEM (Structural Equation Modeling) yang 
digunakan untuk menguji tiga hipotesis yaitu, kualitas produk tidak berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan. 
 Dari hasil uji kausalitas pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 
pelanggan menunjukkan Standardized Estimasi 0.913 dengan probabilitas 0.143. 
Oleh karena nilai probabilitas > 0.10 maka dapat disimpulkan bahwa variabel 
kualitas produk tidak berpengaruh positif dan tidak dapat diterima terhadap 
kepuasan pelanggan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Pada dasarnya tujuan utama suatau perusahaan adalah mencari keuntungan 
atau laba. Laba dapat diperoleh dari pada pelanggan atau konsumen, maka 
muncullah alasan mengapa pelanggan memilih barang / jasa tertentu dalam 
mencapai kepuasan. Pada saat perusahaan dapat menyediakan kebutuhan yang 
dapat membuat para pelanggan merasa puas, maka perusahaan tersebut akan lebih 
mudah dalam mencapai keuntungan yang diinginkan. 
Untuk itu, agar laba yang diinginkan dapat diperoleh dengan maksiamal, 
maka faktor yang sangat penting dalam binis  adalah menciptakan dan juga 
mempertahankan pelanggan. Menurut  Philip Kotler (1997 : 36) kepuasan 
memiliki makna sebagai berikut : “ Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap kinerja atau hasil 
suatu produk dan harapannya.” 
Berkaitan dengan semakin ketatnya persaingan bisnis, khususnya di 
bidang Food and baverage, maka untuk dapat memenangkan persaingan sekaligus 
agar dapat bertahan, Depot Bakso Rindu Malam Ciliwung no 73, Surabaya 
melakukan berbagai strategi dalam menjalankan bisnisnya. Selain harga, yang 
menjadi pertimbangan ada beberapa pertimbangan lain yang tak kalah penting, 
antara lain yaitu kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan. 
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Produk-produk yang di tawarkan perusahaan harus berorientasi pada 
kebutuhan pelanggan agar tercipta kepuasan pelanggan dan perusahaan yabf telah 
memiliki pelanggan berusaha agar pelanggan yang diciptakannya dapat 
dipertahankan karena loyalitas pelanggan sangat penting bagi kelangsungan hidup 
perusahaan menurut kotler, (1994). Selain itu dengan didukung fasilitas yang 
lengkap dan memenuhi syarat serta harga yang terjangkau, maka tentulah hal 
tersebut akan membuat para pelanggan merasa terpuaskan. 
Menurut Schnaars (dalam Tjiptono, 1997 : 27), pada dasarnya tujuan dari 
sebuah bisnis adalah menciptakan para pelanggan yang puas. Terciptanya 
kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat , diantaranya hubungan antar 
perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik 
baik pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Dan terciptanya loyalitas 
pelanggan , dan memberikan rekomendasi yang baik dari mulut ke mulut (mouth 
of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan. 
Konsumen yang puas diharapkan akan menjadi konsumen yang loyal. 
Kepuasan konsumen berkontribusi pada sejumlah aspek krusial seperti terciptanya 
loyalitas konsumen. Konsumen yang puas adalah konsumen yang bersedia untuk 
datang kembali melakukan pembelian / penggunaan dan menjadi referensi bagi 
konsumen potensial lainnya melalui komunikasi mulut ke mulut yang positif. 
Dalam penelitiannya Cronin dan Taylor (1992) menyatakan bahwa 
kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap keinginan membeli dan 
kualitas layanan mempunyai pengaruh yang kecil terhadap pembelian kembali 
dibandingkan dengan kepuasan konsumen. Penelitian ini memberikan penjelasan 
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bahwa kepuasan konsumen berpengaruh kepada loyalitas konsumen yang 
didefinisikan sebagai keinginan untuk melakukan pembelian kembali.  
Data Penjualan Bakso rindu malam ciliwung no.73 
Bulan Penjualan 
Januari Rp 20.000.000
Februari Rp 22.000.000
Maret Rp 24.000.000
April Rp 25.000.000
Mei Rp 25.000.000
Juni Rp 28.000.000
Juli Rp 19.000.000
Agustus Rp 16.000.000
T
ah
un
 2
01
1 
September Rp 15.500.000
 
Sumber : Widyawan Triongko,SH (Pemilik Depot Bakso Rindu Malam No.73) 
Diindikasikan pada bulan Juli dan Agustus terjadi perubahan daya beli 
masyarakat, perubahan daya beli tersebut disebabkan karena kenaikan harga. 
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Selain itu, pada bulan Agustus adalah bulan dimana masyarakat menjalankan 
ibadah puasa. Jadi pada bulan itulah juga berpengaruh terhadap penurunan 
penjualan. 
Data Komplain 2011 Bakso Rindu Malam ciliwung no.73 
      
              Jenis Komplain 
Ja
nu
ar
i 
Fe
br
ua
ri
 
M
ar
et
 
A
pr
il 
M
ei
 
Ju
ni
 
Ju
li 
A
gu
st
us
 
Se
pt
em
be
r 
TO
TA
L 
Sedikitnya jumlah meja makan dan kursi 2 3 7 5 8 10 12 12 15 74
Ukuran bakso yang berubah jadi lebih 
kecil dari sebelumnya 
3 3 4 5 7 4 11 11 13 61
Sumber : Widyawan Triongko,SH (Pemilik Depot Bakso Rindu Malam No.73) 
Jumlah komplain pada tahun 2011 yang paling banyak sedikitnya jumlah 
meja makan dan kursi, Disebabkan kecilnya tempat usaha yang didirikan. Dan 
komplain lainnya soal penampilan bakso, penampilan pada tahun ini ukuran bakso 
nya berubah menjadi lebih kecil dari ukuran sebelumnya.  
Masyarakat modern ditandai dengan aktifitas kerja yang tinggi serta 
adanya kesempatan yang sama untuk dapat bekerja bagi setiap orang yang 
mempunyai kompetensi tanpa diskriminasi. Aktifitas tersebut berdampak pada 
semakin banyak wanita bekerja atau karir yang menghabiskan waktu di luar 
rumah, sehingga kesulitan dalam menjalankan aktifitas sebagai ibu rumah tangga, 
termasuk menyediakan makanan bagi keluarga. Kelompok keluarga dengan 
ekonomi cukup, cenderung memilih makan di luar rumah, karena keterbatasan 
waktu untuk memasak, serta banyaknya pilihan makanan di luar. Bisnis makanan 
di surabaya masih memberikan peluang bagi para pengusaha makanan. 
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Kualitas produk dapat ditingkatkan melalui penambahan fitur-fitur produk 
yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan, begitu juga pada harga. Bekaitan 
dengan loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan terjadi setelah mengkonsumsi 
suatu jasa yang dibelinya. Pelanggan akan mengevaluasi pengalaman penggunaan 
suatu jasa untuk memutuskan apakah mereka akan menggunakan kembali jasa 
tersebut. Sangat penting bagi perusahaan untuk berfokus pada kepuasan 
pelanggan karena pelanggan lebih mudah mengubah pikirannya apabila 
mendapatkan yang lebih baik. Pelanggan yang tidak puas akan selalu mengganti 
produk mereka dengan produk pesaing. Artinya jika kepuasan pelanggan 
meningkat maka pelanggan akan loyal terhadap jasa atau produk yang telah 
digunakan tersebut. (Ari Wijayanti, 2008) 
Menurut Kotler (1997:52) Kepuasan pembeli merupakan fungsi dari 
pandangan terhadap kinerja produk dan harapan pembeli. Menurut Kotler (1997 
:16) menyatakan bahwa konsumen akan menyukai produk yang menawarkan 
mutu, kinerja dan pelengkap yang inovatif yang terbaik, manajer di dalam 
organisasi berorientasi pada produk yang unggul dan terus menyempurnakan. 
Peningkatan kualitas pelayanan sangat penting untuk kemajuan dan  
prospek usaha bagi kegiatan usaha dimasa yang akan datang, karena apabila 
kualitas pelayanan yang diterima pelanggan itu baik maka akan membuat 
pelanggan puas, dan apabila pelanggan puas maka pelanggan akan cenderung 
loyal terhadap kegiatan usaha tersebut, ini bisa mengakibatkan kenaikan modal 
usaha dan secara otomatis laba yang diperoleh akan meningkat pula apabila 
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dibarengi dengan kinerja karyawan yang baik, karena itu perbaikan kualitas 
pelayanan sangat penting untuk menciptakan kepuasan pelanggan. 
Konsumen yang puas diharapkan akan menjadi konsumen yang loyal. 
Kepuasan konsumen berkontribusi pada sejumlah aspek krusial seperti terciptanya 
loyalitas konsumen. Konsumen yang puas adalah konsumen yang bersedia untuk 
datang kembali melakukan pembelian / penggunaan dan menjadi referensi bagi 
konsumen potensial lainnya melalui komunikasi mulut ke mulut yang positif. 
Berdasarkan hasil survey awal, ada fenomena pada tiga bulan terakhir ini 
pelanggan depot ini makin berkurang  dan terlihat pada daftar penjualan tiga bulan 
terakhir mengalami penurunan. Hal ini membuat peneliti ingin menganalisa 
tingkat kesetiaan pelanggan restoran ini berdasarkan tingkat kepuasan mereka. 
Bedasarkan uraian diatas, penulis berkeinginan untuk melakukan penelitian yang 
berjudul : “Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan pelanggan Pada 
Depot Bakso Rindu Malam Ciliwung no 73, Surabaya ” 
 
1.2. Perumusan Masalah 
Bedasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat diambil perumusan 
masalah sebagai berikut : 
 Apakah Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pada depot Bakso rindu malam ciliwung no.73 Surabaya? 
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1.3. Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis / membuktikan variabel harga, 
fasilitas, dan pelayanan secara bersama-sama dan secara parsial, serta untuk 
mengetahui variabel yang lebih dominan terhadap kepuasan pelanggan Depot 
Bakso Rindu Malam Ciliwung  No 73  Surabaya. 
 
1.4.  Manfaat Penelitian  
  Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi : 
1. Praktisi 
 Dapat dijadikan dasar bagi pimpinan perusahaan dalam memantau 
kepuasan pelanggan 
2. Penulis 
Dapat menambah literature mengenai faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Depot Bakso Rindu Malam 
Ciliwung no 73, Surabaya. Selaian itu, penelitian ini diharapkan dapat 
memacu penelitian yang lebih baik mengenai kepuasan pelanggan di 
masa yang akan datang. 
3. Peneliti Lain 
Dapat mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan dan sebagai informasi tambahan dan referensi untuk 
mengembangkan ilmu pengetahuan khusunya di bidang  manajemen 
pemasaran.  
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